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Directives d'évaluation des prestations


Numéro de module	437
Titre du module	Travailler dans le support.
Titre	LBV Modul 437-4 -  2 Elemente - Schriftliche Einzelprüfung / Schriftlicher Test, Praktische Umsetzungsarbeit


	
Aperçu	Die LBV sieht insgesamt zwei Elemente für die Leistungsbeurteilung vor. Im ersten Block werden die theoretischen Grundkenntnisse erarbeitet und mit einer summativen schriftlichen Lernkontrolle (Sozialform EA) geprüft. Im zweiten Block werden die aufgebauten Kompetenzen mit einem handlungsorientierten, vierteiligen Projektauftrag ergänzt und vertieft (Sozialformen GA / Tandem).


Nombre d'éléments	2
Numéro de l'élément	1

Description	Aneignung und Vertiefung der Handlungsziele 1,2 und 3Theoretische Grundlagen erarbeiten für die nachfolgenden Projektaufträge

Objectifs opérationnels
3	Analyser les demandes du client attribuées au 2e niveau d’assistance,  préparer, implémenter, documenter une solution ou faire passer au niveau suivant.
2	Saisir, traiter, documenter ou faire suivre de manière exhaustive les demandes du client dans le 1er niveau d’assistance.
1	Comprendre le processus du support dans sa globalité. Pouvoir décrire les divers rôles et points de liaisons.

Forme de l'épreuve	Examen écrit individuel

Pondération en %	30
Durée indicative (recommandation)	1

Critères d'évaluation.	Punktebewertung mit Note

Moyens d'aide	Handgeschriebene Notiz (1x A4-Seite)

Relation à la pratique	Professioneller Umgang mit KundenFörderorientierte Zusammenarbeit mit Teamkolleginnen/kollegenAnalytisches, Systematisches Vorgehen (Triage) bei der ProblemlösungProzesse im Support kennen / mitgestalten


Nombre d'éléments	2
Numéro de l'élément	2

Description	Vertiefung der Handlungsnotwendigen Kompetenzen 4.1 - 6.1Die Lernenden vertiefen ihr Wissen in Bezug auf die systematische Entwicklung einer Support-Organisation. Sie wissen, welche Bedingungen und Anforderungen im ICT-Support erfüllt werden müssen und können Schnittstellen definieren sowie Prozesse für einen reibungslosen Ablauf entwickeln. Das finale Lernprodukt ist eine reorganisierte Firma mit einer Support-Organisation inkl. installiertem und konfigurierten Ticket-System. Dieses wird zum Abschluss des Moduls anhand einer Präsentation inkl. Live-Demo gegenseitig vorgestellt (Sozialform: Tandem / Plenum)

Objectifs opérationnels
6	Préparer, documenter et communiquer des solutions aux pannes en fonction des groupes ciblés.
5	Analyser des pannes et amener, documenter des solutions avec des méthodes appropriées.
4	Préparer et répondre aux demandes du 3e niveau d’assistance et introduire dans le processus du support.

Forme de l'épreuve	Travail pratique de mise en oeuvre

Pondération en %	70
Durée indicative (recommandation)	24

Critères d'évaluation.	4 Teilaufträge (Selbstorganisiert mit vorgegebenen Leistungsnachweis-Kriterien)

Moyens d'aide	Lehrperson / CoachLehrmittel / UnterlagenInternet / Kollegium

Relation à la pratique	Anforderungen und Abläufe im SupportKennenlernen und Mitgestaltung des SupportprozessesSinn, Zweck, Installation, Konfiguration und Anwendung eines TicketsystemsKundenorientiertes, qualitätsbewusstes und ökonomisches Vorgehen bei der Bearbeitung von Anfragen/Problemen
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